Pengaruh customer relationship management terhadap customer satisfaction untuk menciptakan customer loyalty dan word of mouth pada pelanggan PT. Telkomsel di Surabaya by Jogipranata, Yosephine Tania
 BAB 5 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
 
 
 
5.1.  Simpulan 
 
Menurut  hasil  pengujian  hipotesis  dan   pembahasan  yang   telah 
dilakukan, maka kesimpulan dalam penelitian ini sebagai berikut: 
1.  Customer Relationship Management berpengaruh signifikan terhadap 
Customer Satisfaction. Sesuai dengan perhitungan yang telah 
dilakukan, diketahui bahwa Customer Relationship Management 
berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction di PT. Telkomsel 
Surabaya. Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan yang 
dikemukakan David L. Kurtz yang menyatakan bahwa adanya 
hubungan positif antara Customer Relationship Management dengan 
Customer Satisfaction. Dengan demikian, hipotesis pertama yang 
menyatakan bahwa Customer Relationship Management berpengaruh 
positif terhadap Customer Satisfaction terdukung. 
2. Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Customer 
Loyalty. Sesuai dengan perhitungan yang telah dilakukan, diketahui 
bahwa Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Customer 
Loyalty di PT. Telkomsel Surabaya. Hasil penelitian ini sesuai dengan 
pernyataan yang dikemukakan Espejel et al., (2008) yang menyatakan 
bahwa adanya hubungan positif antara Customer Satisfaction dengan 
Customer Loyalty. Dengan demikian, hipotesis pertama yang 
menyatakan  bahwa  Customer  Satisfaction  berpengaruh  positif 
terhadap Customer Loyalty terdukung. 
3.  Customer Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap Word of Mouth. 
 
Sesuai  dengan  perhitungan yang  telah  dilakukan, diketahui  bahwa 
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Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Word of Mouth di 
PT. Telkomsel Surabaya. Hasil penelitian ini sesuai dengan pernyataan 
yang dikemukakan Wirts dan Chew (2002) yang menyatakan bahwa 
adanya hubungan positif antara Customer Satisfaction dengan Word of 
Mouth. Dengan demikian, hipotesis pertama yang menyatakan bahwa 
Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Word of Mouth 
terdukung. 
 
 
5.2.  Keterbatasan Penelitian 
 
Penelitian ini memiliki keterbatasan, yaitu: 
 
1. Produk PT. Telkomsel yang digunakan dalam penelitian ini tidak 
dibedakan ke dalam produk pasca bayar dan pra bayar. 
2. Kuesioner yang digunakan kurang mendukung jenis produk yang 
digunakan sebagai kriteria. 
 
 
5.3.  Saran 
 
5.3.1   Saran Akademik 
 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah ada, saran 
yang dapat diajukan oleh peneliti sebagai berikut: 
1.  Untuk keperluan penelitian selanjutnya yang mengambil objek PT. 
 
Telkomsel agar mempertimbangkan akan menggunakan jenis produk 
pra bayar atau pasca bayar sehingga dapat lebih fokus dalam 
pembuatan kuesioner. 
2.  Penelitian selanjutnya diharapkan untuk menambah variabel bebas dan 
pengaruh hubungan antar variabel lainnya sehingga dapat memperluas 
pengetahuan pembaca berikutnya. 
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5.3.2   Saran Praktis 
 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah ada, saran 
yang dapat diajukan oleh peneliti sebagai berikut: 
1.  Penggunaan Customer Relationship Management pada PT. Telkomsel 
sudah tepat namun perlu ada sosialisasi yang lebih baik lagi kepada 
konsumen mengenai layanan apa saja yang dapat digunakan dan 
kegunaannya. Sehingga layanan dapat digunakan secara maksimal dan 
membawa keuntungan bagi perusahaan dalam banyak aspek. 
2. Untuk  meningkatkan kepuasan pelanggan sebaiknya  perusahaan 
mempertahankan kualitas pelayanan yang baik kepada pelanggan. Hal 
ini akan mempengaruhi terbentuknya loyalitas konsumen terhadap 
perusahaan. 
3. Untuk meningkatkan loyalitas konsumen, perusahaan sebaiknya terus 
berinovasi berdasarkan keinginan dan kebutuhan dari pelanggan itu 
sendiri. Dengan terpenuhinya keinginan dan kebutuhan konsumen, maka 
konsumen tidak akan berpindah menggunakan provider yang lain yang 
menjadi pesaing dari PT. Telkomsel. 
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